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ANALISIS PENGARUH CITRA MEREK TERHADAP EKUITAS MEREK 
DAN DAMPAKNYA PADA RESPON PERILAKU KONSUMEN  









Aktifitas kompetisi yang dilakukan oleh para pengusaha operator seluler 
saat ini adalah menetapkan harga secara agresif untuk membatasi persaingan 
dengan menurunkan harga yang bertujuan sebagai daya tarik dari produk. Hal ini 
menunjukkan semakin pentingnya perusahaan untuk mengembangkan keunggulan 
kompetitif berkelanjutan, dimana salah satunya adalah dengan membentuk brand 
image yang baik dimata konsumen. PT. XL Axiata  Tbk sebagai salah satu 
perusahaan penyedia jasa komunikasi seluler di Indonesia pada saat ini jumlah 
pelanggan terbanyak masih berada di posisi ke 3 setelah Telkomsel dan Indosat. 
Berdasarkan latar belakang tersebut maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
menganalisis pengaruh citra merek terhadap ekuitas merek dan ekuitas merek 
terhadap respon perilaku konsumen kartu prabayar XL di Surabaya. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna kartu Prabayar XL 
di Surabaya. Skala pengukuran menggunakan skala interval dan skala 
pembentukan menggunakan skala likert. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan Non Probability Sampling dengan metode Accidental Sampling. 
Jumlah sampel yang diambil sebanyak 105 responden. Data yang digunakan 
adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna kartu 
Prabayar XL di Surabaya. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM (Structural 
Equation Modeling) untuk melihat hubungan kausalitas antar faktor. 
Hasil pengujian memperlihatkan bahwa citra merek berpengaruh 
signifikan positif terhadap ekuitas merek. Ekuitas merek berpengaruh signifikan 






Keyword : Citra Merek, Ekuitas Merek, Respon Perilaku Konsumen. 
  
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 







1.1.  Latar Belakang 
Pertumbuhan pelanggan telepon seluler saat ini sangat fluktuatif 
namun masih menunjukkan prospek yang baik. Akhir – akhir ini kita 
melihat persaingan yang ketat antara operator seluler dalam menarik 
konsumen supaya tertarik untuk menggunakan produknya. Bahkan dalam 
beberapa media kita saksikan perang harga-tarif untuk menarik pelanggan. 
Dan konsumen juga mulai cerdas untuk memanfaatkan perang tarif 
tersebut untuk mendapatkan harga termurah dengan cara selalu berganti 
operator saat konsumen merasakan tarif operator seluler yang dipakainya 
sekarang mulai mahal. 
Aktifitas kompetisi yang dilakukan oleh para pengusaha operator 
seluler saat ini adalah menetapkan harga secara agresif untuk membatasi 
persaingan dengan menurunkan harga yang bertujuan sebagai daya tarik 
dari produk. Hal ini menunjukkan semakin pentingnya perusahaan untuk 
mengembangkan keunggulan kompetitif berkelanjutan, dimana salah 
satunya adalah dengan membentuk brand image yang baik dimata 
konsumen. 
Merek adalah salah satu aset untuk meningkatkan pangsa pasar, 
dan loyalitas merek merupakan inti dari brand equity. Perusahaan besar 
rela mengeluarkan banyak uang untuk membangun dan mengorbitkan 
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merek. Pengelola berjuang agar mereknya mendapatkan brand awarness 
tertinggi dari konsumen. 
PT. Excelcomindo Pratama Tbk (XL) sebagai salah satu 
perusahaan penyedia jasa komunikasi seluler di Indonesia beroperasi 
secara komersial sejak Oktober 1996 dengan lisensi seluler, yang pada saat 
itu dikenal dengan nama Pro XL dan di tahun 2004 merubah logo dan 
brand imagenya menjadi XL. Dengan semakin banyaknya operator seluler 
yang ada di Indonesia PT. Excelcomindo Pratama Tbk (XL) harus 
bersaing untuk mendapatkan dan mempertahankan pelanggan yang ada 
(www.google.co.id).  
Operator telepon seluler PT Excelcomindo Pratama Tbk (XL) 
mengubah penggunaan nama perseroan dari PT Excelcomindo Pratama 
Tbk menjadi PT XL Axiata Tbk. Namun, perubahan nama perseroan itu 
tidak akan mengubah dan mempengaruhi merek XL. Penggunaan nama 
baru ini semakin meningkatkan sinergi yang dilakukan XL sebagai bagian 
dari Axiata Group Berhad untuk menjadi operator seluler terdepan di 
kawasan regional, khususnya Indonesia," kata Presiden Direktur XL 
Hasnul Suhaimi kemarin (www.google.co.id). 
 Tabel 1.1. Jumlah Pelanggan 












TELKOMSEL 35,6 juta 47,8 juta 65,3 juta 82 juta 100 juta 330,7 juta 
INDOSAT 16,7 juta 25,4 juta 36,5 juta 33,1 juta 39,1 juta 150,8 juta 
XL 9,5 juta 15,5 juta 26 juta 31,4 juta 40,1 juta 122,5 juta 
 Sumber : www.google.co.id 
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Dapat dilihat dari tabel jumlah pelanggan tersebut, meskipun 
pelanggan XL mengalami kenaikkan dari tahun 2006-2010 tetapi masih 
menduduki peringkat jumlah pelanggan terbanyak ketiga dengan total 
pelanggan XL sebanyak 122,5 juta setelah para pesaingnya TELKOMSEL 
peringkat pertama sebanyak 330,7 juta pelanggan dan INDOSAT  pada 
peringkat kedua sebanyak 150,8 juta. Hal ini disebabkan karena perang 
tarif yang semakin menjadi-jadi, telah melahirkan pelanggan seluler 
multikartu. Yakni pelanggan yang memiliki kartu lintas operator. Kartu 
yang dimanfaatkan bila tarif yang ditawarkan dinilai murah, pelanggan di 
Indonesia saat ini sangat sensitif tarif. Sehingga setiap ada promo tarif 
murah terjadi perpindahan pelanggan dari satu operator ke operator lain. 
Menurut Engell et. al., 1993), Keller (1993) dalam Sitinjak dan 
tumpal (2005:175), menguraikan asosiasi yang unik, kuat dan disukai akan 
menciptakan citra merek yang positif. Sedangkan Pitta dan Katsanis 
(1995) dalam Sitinjak dan tumpal (2005:175) menyatakan lebih lanjut citra 
merek yang unik, kuat dan disukai akan membawa merek berada dalam 
posisi yang strategis dalam memori konsumen dan hal ini akan 
meningkatkan ekuitas merek.  
Menurut Aaker (1997) ekuitas merek sebagai seperangkat asset dan 
liabilitas merek yang terkait denagan suatu merek, nama, simbol yang 
mampu menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah 
produk atau jasa baik pada perusahaan maupun konsumen. Semakin kuat 
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ekuitas merek suatu produk semakin kuat pula daya tariknya dimata 
konsumen untuk mengkonsumsi produk tersebut yang selanjutnya dapat 
menggiring konsumen untuk melakukan pembelian.  
Agar XL terus ber-kembang pesat kuncinya adalah keberhasilan 
manajemen menyentuh langsung keinginan masyarakat pelanggan yang 
butuh semacam identitas khusus sehingga kemudian mereka seolah 
menjadi pemiliknya. Hanya kini tinggal bagaimana merawat pelanggan 
yang tumbuh terus, tanpa mengorbankan kinerja. Para pengguna 
handphone GSM Indonesia kini dapat memilih produk lebih mudah untuk 
menekan biaya komunikasi karena produk XL tersebut memang saat ini 
lebih murah jika dibandingkan produk dari Operator GSM lainnya, 
sayangnya yang membuat XL kurang diminati adalah para pembinis yang 
sering berpergian ke luar kota atau keliling Indonesia karena hingga saat 
ini mungkin XL masih memiliki daerah jangkauan signal yang paling 
kecil, para pebisnis lebih memilih jangkauan sinyal yang luas dibanding 
harga pulsa yang murah (http://www.cellulardiary.com). 
Dalam  penelitian  ini memilih variabel Citra merek dan Ekuitas 
Merek  yang diduga mempengaruhi Respon Perilaku Konsumen dalam 
menggunakan kartu seluler XL. Citra merek merupakan faktor utama yang 
mempengaruhi Respon Perilaku Konsumen dalam menggunakan kartu XL, 
semakin tinggi kecenderungan konsumen terhadap program dan feature 
ditawarkan maka semakin tinggi tingkat konsumen dalam menggunakan 
kartu seluler XL.  
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Ekuitas Merek juga mempengaruhi Respon Perilaku Konsumen 
dalam menggunakan kartu seluler XL. Semakin konsumen mengingat, 
mengenali merek, memenuhi kebutuhan pengguna seluler, puas akan 
kinerja fitur yang ditawarkan, membuat pelanggan merasa puas terhadap 
kartu seluler XL, maka semakin tinggi pula Respon Perilaku Konsumen 
pengguna kartu seluler XL dikarenakan kebutuhan akan komunikasi 
konsumen terpenuhi.  
Rekomendasi merupakan salah satu bentuk Respon Perilaku 
Konsumen, maksudnya dimana seseorang konsumen tanpa pikir panjang 
lagi mengajak teman-temannya untuk membeli dan memakai kartu seluler 
XL tersebut, dalam perilaku menggunakan merek XL, seorang konsumen 
tanpa pikir panjang lagi akan terus menggunakan, karena sudah cukup 
jelas kartu  seluler XL, sinyal kuat dan bagus, harga ekonomis, murah dan 
terjangkau. Berdasarkan  penjualan kartu seluler XL sangat baik, sebab 
memiliki tarif yang murah dibanding kartu pra bayar lain. 
Berdasarkan uraian diatas sudah cukup jelas bahwa kartu seluler 
XL memang kartu pra bayar dengan tarif harga lebih murah, fiturnya 
lengkap, sinyalnya kuat dan bagus, tujuannya adalah ingin menciptakan 
konsumen dan pelanggan maksudnya memperoleh konsumen sebanyak 
mungkin melalui peningkatan penggunaan kartu seluler XL atau produk 
XL. Sedangkan mempertahankan pelanggan maksudnya sedapat mungkin 
membina hubungan baik dengan pelanggan agar tercipta loyalitas 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 




Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti berkeinginan untuk 
melakukan penelitian tentang Perilaku Konsumen yang menggunakan 
kartu seluler XL dengan judul “Analisis Pengaruh Citra merek 
terhadap Ekuitas Merek dan Dampaknya terhadap Respon Perilaku 
Konsumen pengguna kartu XL di Surabaya”. 
 
1.2.  Perumusan Masalah 
Telah diuraikan pada latar belakang bahwa jasa telekomunikasi 
seluler merupakan salah satu sektor yang dapat diandalkan, jika dikelola  
dengan cara baik dan optimal, maka dapat dirumuskan permasalahan 
sebagai berikut: 
a. Apakah variabel Citra Merek mempengaruhi Ekuitas Merek pengguna 
kartu XL di Surabaya? 
b. Apakah variabel Ekuitas Merek berdampak terhadap Respon Perilaku 
Konsumen pengguna kartu XL di Surabaya?  
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Dari pertanyaan perumusan masalah diatas maka dapat difokuskan 
tujuan penelitian ini yaitu :  
1. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek terhadap Ekuitas Merek 
pengguna kartu XL di Surabaya.  
2. Untuk mengetahui dampak Ekuitas Merek terhadap Respon Perilaku 
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Konsumen pengguna kartu XL di Surabaya. 
1.4.   Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diambil dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi Perusahaan 
Dapat memberikan masukan bagi manajemen PT. Axiata Tbk, tentang 
perilaku konsumen, Citra merek XL dan Ekuitas Merek sekaligus 
sebagai evaluasi kinerja dalam upaya meningkatkan jumlah pelanggan 
sehingga menjadi sumber keunggulan daya saing yang berkelanjutan. 
2. Bermanfaat bagi peneliti dalam menerapkan ilmu pengetahuan yang 
diterima dengan kenyataan yang terjadi di perusahaan. 
3. Sebagai bahan informasi (masukan) bagi peneliti yang lain apabila 
akan mengadakan  penelitian. 
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